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1.1. Latar Belakang Penelitian 
Robbins & Coulter, dalam buku Management, 13th Edition (2014) 
menyatakan didirikan suatu perusahaan (organisasi) itu dikarenakan 
perusahaan mempunyai tujuan yang ingin dicapai. Dalam mencapai 
tujuannya setiap perusahaan dipengaruhi oleh perilaku dan sikap orang-
orang yang terdapat dalam perusahaan tersebut. Keberhasilan untuk 
mencapai tujuan tersebut tergantung kepada kemampuan karyawan 
(pegawai) dalam mengoperasikan unit-unit kerja yang terdapat di 
perusahaan tersebut, karena tujuan perusahaan dapat tercapai hanya 
dimungkinkan karena upaya para pelaku yang terdapat dalam setiap 
perusahaan. 
Sumber daya manusia merupakan salah satu bagian tepenting dalam 
setiap organisasi. Sumber daya manusia yang kompeten adalah salah satu 
tuntutan semua perusahaan. Tuntutan SDM yang kompeten itu berarti SDM 
tersebut harus memilki kinerja yang baik dan berkualitas. 
Menurut  Robbins & Coulter (2014) Kinerja karyawan sangat penting 
untuk kesuksesan sebuah perusahaan secara keseluruhan dikarenakan  
perusahaan membutuhkan karyawan yang mampu menyelesaikan pekerjaan 
secara efektif. Para manajer perlu memahami manfaat utama dari kinerja 
karyawan sehingga mereka dapat mengembangkan metode yang konsisten 
dan obyektif untuk mengevaluasi kinerja karyawan. Dengan melakukan  hal 
tersebut manajer dapat membantu menentukan kekuatan, kelemahan, dan 
potensi dalam perusahaan. 
Sejalan dengan bidang keilmuan yang di tempuh oleh peneliti saat ini 
yaitu sumber daya manusia dari disiplin ilmu manajemen, maka peneliti 
tertarik untuk mengadakan penelitian pada karyawan departemen ticketing 
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di sebuah perusahaan PT. A yang berlokasi di Bandung. PT. A adalah 
perusahaan yang bergerak pada maskapai penerbangan. Sebagai perusahaan 
yang bergerak dalam maskapai penerbangan tentu PT. A menitikberatkan 
dalam pelayanan yang berkualitas dan unggul dibandingkan dengan produk 
lainnya selain pelayanan yang baik tentunya  PT. A harus mampu bersaing 
dalam penjualan dikarenakan banyaknya produk produk maskapai 
penerbangan lainnya. Karyawan ticketing berperan dalam penjualan ticket 
dan merupakan salah satu komponen penting dalam sebuah perusahaan 
maskapai penerbangan. Pelayanan yang baik dan kemampuan untuk 
bertahan dalam persaingan dapat tercipta bila komponen utama yaitu 
karyawan itu sendiri bekerja secara optimal. Untuk penelitian ini karyawan 
ticketing PT.A akan dijadikan subjek penelitian, karyawan departemen 
ticketing bertugas menjual ticket langsung kepada pelanggan ada divisi 
yang mempromosikan dan ada divisi yang langsung datang ke konsumen 
secara langsung. 
Namun pada kenyataannya kinerja karyawan dalam perusahaan PT. A 
cendurung menurun. Dengan adanya penurunan kinerja karyawan di PT. A 
sudah terlihat beberapa kerugian dari segi finansial dan performa 
perusahaan seperti penurunan ranking maskapai dari ranking 8 menjadi 11 
(Skytrax airline awards 2018). Jika kinerja karyawan di PT. A tidak 
dipebaiki maka PT. A akan mengalami kerugian lebih lanjut. Berikut 
merupakan data penurunan kinerja karyawan Ticketing PT. A seperti pada 
Gambar 1.1 
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Sumber: Manajemen Pelayanan PT. A (data diolah kembali) 
Gambar 1.1 Grafik Nilai Kinerja Karyawan Departemen Ticketing PT. A 
Periode 2015-2017 
Pada Gambar 1.1 dapat terlihat adanya penurunan kinerja karyawan 
departemen ticketing PT. A hampir pada setiap bulannya dan penurunan 
yang paling signifikan pada tahun 2016. Adapun dalam beberapa bulan 
tertenu mengalami kenaikan namun tidak signifikan walau begitu kenaikan 
tersebut mengalami penurunan kembali pada bulan bulan selanjutnya. 
Penurunan nilai kinerja pada tiga tahun ini cukup signifikan yaitu pada rata 
rata 90 menjadi 80. Menurut Manager departemen Ticketing penurunan 
kinerja pada karyawan departemen ticketing adalah dikarenakan adanya 
peningkatan target penjualan, untuk mengambarkan secara rinci penyebab 
penurunan kinerja karyawan departemen ticketing, berikut dijelaskan pada 
Gambar 1.2 dan tabel 1.1 
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       Sumber : Data Sekunder Manager Departemen Tiketing PT. A (data diolah kembali)  
Gambar 1.2 Grafik Penjualan periode 2015-2017 dan Target Penjualan 
Ticket penerbangan domestik 
 
Tabel 1.1 





2015 2016 2017 
227000 226462 224231 224549 
 
Pada Gambar 1.2 dapat dilihat bahwa banyak bulan yang tidak mencapai 
target penjualan dan seperti pada penilaian kinerja karyawan, penjualan 
terendah ada pada tahun 2016. Dan dapat dilihat pada Tabel 1.1 bahwa 
perolehan total penjualan tiket pada periode 2015-2017 tidak ada yang 
menembus target penjualan dikarenakan banyaknya penjualan dibawah 
target.  
Data diatas dapat memperlihatkan bahwa target penjualan banyak yang 
tidak tercapai target. Hal ini memperlihatkan bahwa adanya penurunan 
kinerja dikarenakan ketidaktercapaian target penjualan. Menurut pihak 
manager departemen ticketing, PT. A harus mampu menjual ticket dengan 
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target 120 persen dari target biasanya agar tidak mengalami kerugian namun 
dengan adanya tuntutan ini tentunya karyawan PT. A akan mengalami stres 
kerja dikarenakan tekanan yang berlebih. Maka dari itu menurut Manager 
departemen ticketing PT. A memperlukan manajemen stres kerja yang baik 
agar kinerja karyawan PT. A tidak menurun. Seperti yang dikatakan 
Manager departemen Ticketing PT. A salah satu faktor yang dapat 
mempengaruhi kinerja itu sendiri adalah manajemen stres kerja. Menurut 
Robbins (2012), Seorang karyawan akan bekerja lebih optimal apabila 
dengan lingkungan dan tekanan yang sesuai.  
Manajemen stres kerja menjadi masalah yang penting karena situasi itu 
dapat mempengaruhi kinerja karyawan, sehingga perlu penanganan dalam 
upaya mencapai tujuan perusahaan. Menurut Mangkunegara (2008) Stres 
kerja sendiri dapat berpengaruh negatif terhadap kinerja karyawan. kinerja 
karyawan akan meningkat jika disertai manajemen stres kerja yang baik. 
Luthans (2009:136) mengemukakan bahwa Manajemen stres kerja berperan 
dalam mengendalikan dan mengurangi stimulus stres kerja yang berpotensi 
mengurangi kinerja karyawan. Maka dari itu manajemen stres kerja dapat 
mendorong kinerja karyawan. 
Didukung hasil penelitian Eko Sugiyanto dan Lukman Hakim (2017) 
bahwa manajemen stres kerja berpengaruh secara signifikan pada kinerja 
karyawan terutama dalam fenomena target pencapaian karyawan. 
Manajemen stres kerja dapat menjadi solusi untuk mengendalikan stres 
kerja yang dapat menurunkan kinerja karyawan. 
Berdasarkan serangkaian penjelasan terkait permasalahan yang terjadi di 
PT. A Kota Bandung yang diperkuat dengan data, maka peneliti bermaksud 
untuk melakukan penelitian yang berjudul. Pengaruh Manajemen Stres 
Kerja Terhadap Kinerja Karyawan pada PT. A Kota Bandung. 
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1.2. Rumusan Masalah Penelitian 
Berdasarkan uraian latar belakang penelitian, maka dapat dirumuskan 
beberapa permasalahan penelitian sebagai berikut : 
1. Bagaimana gambaran Manajemen stres kerja pada karyawan 
Departemen Ticketing PT. A Kota Bandung? 
2. Bagaimana gambaran tingkat kinerja pada karyawan departemen 
ticketing PT. A Kota Bandung? 
3. Bagaimana pengaruh Manajemen stres kerja terhadap kinerja karyawan 
departemen ticketing PT. A Kota Bandung? 
1.3. Tujuan Penelitian 
Adapun beberapa tujuan penelitian ini adalah untuk  : 
1. Menganalisis gambaran tingkat Manajemen stres kerja pada karyawan 
departemen ticketing PT. A Kota Bandung. 
2. Menganalisis gambaran tingkat kinerja pada karyawan departemen 
ticketing PT. A Kota Bandung. 
3. Menganalisis pengaruh Manajemen stres kerja terhadap kinerja 
karyawan departemen ticketing PT. A Kota Bandung. 
1.4. Manfaat Penelitian 
Adapun beberapa manfaat dari penelitian ini, dapat ditinjau dari dua 
aspek : 
1. Aspek Teoritis 
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Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontinuitas 
bagi pengembangan ilmu manajemen sumber daya manusia, 
khususnya mengenai pengaruh Manajemen stres kerja terhadap 
Kinerja Karyawan. 
2. Aspek Kegunaan Praktis 
Secara praktis, hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan 
manfaat bagi PT. A Kota Bandung dalam mengatasi permasalahan 
kinerja karyawan (dalam penelitian ini lebih spesifik kepada karyawan 
departemen ticketing) yang salah satunya dapat diselesaikan melalui 
penerapan Manajemen stres kerja 
